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Resumo: 
 
A competitividade entre as empresas e a busca por modelos de gestão e organização cada vez 
mais eficientes, tem dominado a actualidade. A filosofia de gestão Lean vem dar resposta a 
essas necessidades de aumento dos níveis de competitividade e eficiência, através de uma 
mudança da cultura organizacional, que assenta na redução ou eliminação de desperdícios e 
na melhoria contínua dos processos de fabrico de bens ou do fornecimento de serviços. 
A gestão Lean é suportada e implementada pela aplicação de um conjunto de ferramentas 
correctamente seleccionadas e adaptadas ao contexto organizacional da empresa ou 
organização. 
A presente dissertação visa caracterizar as ferramentas mais comuns da filosofia Lean, tendo 
em consideração a sua aplicabilidade na indústria e no sector dos serviços. É igualmente 
abordada a forma de aplicação das ferramentas Lean de maneira a que não constituam um 
acto isolado que conduz seguramente ao fracasso da implementação Lean na organização. Por 
essa razão são discutidas algumas regras e critérios, com base na proposta de um método de 
aplicação das ferramentas Lean que evite erros cometidos no passado e que levaram ao 
insucesso da aplicação do Lean em algumas organizações. 
Recorreu-se a um estudo de caso do ramo dos serviços, cujos resultados permitiram verificar a 
aplicabilidade do método proposto na aplicação de ferramentas Lean ao ramo dos serviços. O 
estudo de caso revelou a existência de uma elevada percentagem de desperdícios no processo 
em análise e permitiu melhorar o funcionamento desses mesmos processos. As melhorias 
alcançadas foram realizadas com base na eliminação dos desperdícios, na resolução de 
problemas e consequente uniformização de processos que melhoraram a qualidade e 
eficiência do serviço prestado, evidenciando que a organização alvo do estudo se encontra no 
bom caminho para atingir com sucesso a alteração da cultura organizacional para a filosofia 
Lean. 
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